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La presente investigación titulada “RELACIÓN ENTRE EL CLIMA 
ORGANIZACIONAL Y LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA EMPRESA 
KOREA MOTOS SRL”. Tuvo como objetivo general Determinar si existe relación 
directa entre el clima organizacional y la satisfacción del cliente en la empresa 
Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo. Para lo cual se realizó una 
investigación de tipo descriptiva – correlacional, con un diseño no experimental – 
transversal, teniendo como población a 20 empleados, a los cuales se les aplico 
el instrumento del cuestionario, en base a escala de Likert. Dentro de los 
resultados más resaltantes tenemos que 35 % de los trabajadores de la Empresa 
Korea Motos   manifestaron que casi siempre se tiene en cuenta sus opiniones. 
Finalmente concluye que se ha determinado que en la investigación si existe un 
Coef. Correlación = 0.845 entre el Clima Organizacional y la Satisfacción del 
Cliente en la Empresa Korea Motos S.R.L. en la ciudad de Chiclayo; lo mismo que 
obliga a los responsables de la empresa a un mejor control de recursos humanos 

















This research entitled "RELATIONSHIP BETWEEN ORGANIZATIONAL CLIMATE 
AND CUSTOMER SATISFACTION IN THE COMPANY KOREA MOTOS SRL". It 
aimed to determine whether there is a direct relationship between organizational 
climate and customer satisfaction in the company. Korea Motos S.R.L. Of the city 
of Chiclayo. For this, a descriptive - corelational type investigation was carried out, 
with a non - experimental - transversal design, having as population 20 
employees, to whom the questionnaire instrument was applied, based on Likert 
scale. Among the most outstanding results we have that 35% of the workers of the 
Korea Motorcycle Company stated that their opinions are almost always taken into 
account. Finally he concludes that it has been determined that in the investigation 
there is a Coef. Correlation = 0.845 between Organizational Climate and Customer 
Satisfaction in the Company Korea Motos S.R.L. In the city of Chiclayo; As well as 
obliging those responsible for the company to better control of human resources 

























































1.1. Realidad Problemática 
“El entorno y contexto de compromiso en el que se despliega día a día las 
corporaciones se relacionan de manera inmediata con el Clima 
Organizacional, entendido a modo de un conjunto de caracteres, 
particularidades o propiedades relativamente permanentes a un contexto de 
trabajo delimitado que son percibidos, observados o experimentados por las 
colaboradores que forman una estructura empresarial, en este caso la 
Empresa korea Motos S.R.L. y la influencia de su conducta”. 
 
“Las bases de datos constituyen un instrumento de mucha utilidad, el 
compensar las necesidades de los clientes, ofreciéndoles vehículos, 
repuestos y servicios de alta calidad con la más alta  calidad de tecnología e 
innovación del mercado demostrando que los clientes son la razón de la 
existencia de la empresa, es por ello que en la empresa  korea Motos SRL, 
surge la necesidad de contar con el componente humano altamente 
competente, colaborador y comprometido en el cumplimiento de los objetivos 
de un adecuado clima organizacional que consiga compensar la 
necesidades internas de la organización asimismo como las externas de su 
mercado en un mínimo período, proponiendo una sobresaliente 


















Brooke, R.; Price (1988). “La satisfacción laboral es definida como un 
sentimiento positivo respecto del trabajo propio, que resulta de una 
evaluación de sus características; actitud en vez de un 
comportamiento. Las actitudes son enunciados de evaluación - 
favorable o desfavorable - de los objetos, personas o eventos. 
Reflejan cómo se siente alguien respecto de algo; cuando se dice “me 
gusta mi trabajo”, se expresa una actitud hacia el trabajo”.  
 
Según Breckler (1984). “Ha sido muy común que los investigadores 
supongan que las actitudes tienen tres componentes: cognición 
(aspecto que es una descripción de esta o la creencia de cómo son 
las cosas), afecto (el segmento emocional o sentimental de una 
actitud) y comportamiento (se refiere a la intención de comportarse de 
cierta manera hacia alguien o algo). Es importante para las 
organizaciones saber cuáles son los niveles de satisfacción laboral de 
sus empleados, ya que esto les permite poder reforzar los programas 
creados para mantener y mejorar estos niveles. Esto se relaciona 
directamente con el aspecto de la satisfacción laboral, ya que los 
empleados satisfechos van a mantener clientes satisfechos. Los 
empleados del área comercial que tienen cargos operativos, son muy 
importantes para la organización, ya que ellos son los que mantienen 
un contacto directo con los clientes del banco”. 
 
1.1.2 Nacional 
Casas y Echevarria B. (1999). “Realizaron investigaciones con el 
objetivo de determinar el clima organizacional en diferentes 
estamentos, con el propósito de identificar y diagnosticar aquellas 
variables intervinientes que influyen en las muestras de estudios del 
Centro de Salud Manuel Bonilla, La Punta Callao. Dicha muestra 
resultó ser significativa compuesta por colaboradores y pacientes que 
reciben el servicio, de la investigación se infiere que el clima 




por el contrario que la falta de estímulos personales es una constante 
de eficiencia y eficacia a raíz de sus motivaciones en el desempaño 
laboral ya que no son reconocidos promovidos y valorados de manera 
justa”. 
 
“La falta de satisfacción laboral también pueden verse influenciadas 
por otros factores como los roles que cumplen inherentemente a sus 
funciones y que muchas veces se ven perturbados por otras 
funciones de menor responsabilidad. Se enuncia y se demuestra el 
valioso aumento de las iniciativas para el logro de sus oportunidades 
y dominio del desarrollo sus capacidades y desarrollo personal, por 
otra parte se considera una alta estimulación de afiliación por cuanto 
se consideren orgullosos de pertenecer al centro y se identifican con 
su entorno laboral”.  
 
Ramiro Celis, (2001). “En una de sus investigaciones relacionada con 
los factores internos de la comunicación en la corporación 
agroindustrial San Jacinto S.A., un análisis de la relación que tiene la 
política empresarial de recursos humanos y los contados medios de 
comunicación interna, con el clima organizacional. En la investigación 
se detectó fallas y carencias en la dinámica empresarial como 
consecuencia de las deficiencias comunicativas, además, registra y 
analiza los medios de comunicación para identificar su discurso 
comunicacional, identifica asimismo las necesidades de comunicación 




“La empresa KOREA MOTOS S.R.L. surge como un pequeño negocio 
en “Tacorita”. En enero del 2003 se alquila un local en la Av. Augusto 
B. Leguía con la razón social de MOTO REPUESTOS GÁLVEZ, 
dedicada a la compra y venta de repuestos usados de vehículos 




la micro empresa prospera gracias al arduo trabajo, dedicación y 
tenaz perseverancia de sus propietarios los Hnos. Gálvez, naciendo 
en ellos la idea de formar una empresa dedicada a la importación y 
venta al por mayor y menor no solo de repuestos, sino también a la 
venta de vehículos automotores menores y accesorios en general. 
Oficialmente nace el 1º de septiembre del 2004 con el nombre de 
KOREA MOTOS S.R.L. Posteriormente, importan y venden vehículos 
mayores como automóviles, combis, camiones, camionetas, etc”. 
 
“La empresa KOREA MOTOS S.R.L no cuenta con un plan 
estratégico establecido, lo cual le impide tener una buena gestión en 
sus diversas áreas. Consiguiendo como resultado un inadecuado 
estudio de mercado, y que trabajan de una forma empírica, percibido 
en la disminución de las ventas, lo que conlleva a generar un alto 
stock de producto terminado. La empresa tiene prestigio a nivel 
nacional, pero también presenta varios inconvenientes internos que 
afectan su funcionamiento. Luego de realizar una serie de entrevistas 
con el Gerente General, se determinaron los problemas presentes en 
dicha organización: Se puede apreciar la existencia de un déficit en la 
estructura organizacional, donde la empresa tiene un organigrama 
desactualizado, además de no contar con un plan estratégico a 
disposición de la Gerencia General, lo que contribuye al desorden en 
la organización y desconocimiento de las funciones establecidas para 
cada área”. 
 
“Del mismo modo se puede apreciar un deterioro en el liderazgo, 
dirección y cruce de información: Dentro de la organización existe un 
contexto equívoco, debido a la inexactitud de discernimiento de 
funciones, los colaboradores no tiene con claridad cuál es la sucesión 
de superioridad, la cual imposibilita reportar las dificultades al 
responsable adecuado y ocasiona el cruce de información. Personal 
poco capacitado: El personal de Korea Motos, no cuenta con una 




de sus trabajadores aún siguen estudiando una carrera, y otros se 
han ido formando por el tiempo que llevan laborando en la empresa”. 
 
“Falta de programas de control: La empresa carece de un sistema de 
control de finanzas y de gestión, además de no contar con un plan de 
seguridad y un sistema administrativo (donde se aplica el Kardex) por 
lo cual no registran adecuadamente las salidas de sus componentes. 
Inventarios: La empresa no cuenta con un adecuado plan estratégico 
que le permita decidir cuándo y cuánto comprar (importar), por lo cual, 
manejan una pésima determinación de su nivel óptimo de inventario, 
elevándose sus costos de almacén por productos terminados en 
stock”. 
 
“Coordinación entre estamentos: No existe una buena coordinación 
entre los departamentos, debido a una mala comunicación entre los 
responsables o jefes de áreas, ocasionando así compromisos 
incumplidos por falta de apoyo entre áreas. La estructura orgánica 
actual de la empresa, está conformada por: Órgano de Dirección – 
gerencia; Órgano de Asesoramiento con las oficina de asesoría de 
toma de decisiones, de asesoría de importación, asesoría contable y 
tributaria; Órgano de Apoyo, Secretaría y el departamento de 
administración; Órgano de Línea: Departamento de Importación, de 
Compras Nacionales, de Contabilidad, de Sistemas, de Ventas al Por 














1.2. Trabajos previos 
1.2.1. Internacional 
Villaroel (2011). Venezuela. “En su tesis denominada Análisis del 
clima organizacional en el departamento de compras del rectorado de 
la Universidad De Oriente 2011. El objetivo del trabajo de 
Investigación fue realizar un Análisis del Clima Organizacional del 
Departamento de Compras del Rectorado de la Universidad de 
Oriente. El autor manifiesta que el bienestar entre los empleados, la 
satisfacción y motivación laboral, la productividad, la eficiencia y 
eficacia de una unidad administrativa dependerá de un buen Clima 
Organizacional. La metodología implementada en este trabajo de 
investigación fue de tipo documental y de campo, el nivel de 
investigación fue Descriptivo. Algunos de los resultados relevantes 
obtenidos en el estudio fueron que los trabajadores sienten que los 
factores como el ruido, la iluminación y la temperatura no perturban ni 
causan falta de concentración a la hora de ejecutar sus tareas, sin 
embargo, sí manifestaron que el espacio es reducido y que por lo 
tanto es un factor que incide negativamente en el desarrollo de sus 
funciones; y que la comunicación entre los integrantes del 
departamento se produce de manera efectiva”. 
 
Uría, D. (2011). Ecuador. “En su tesis denominada El Clima 
Organizacional y su Incidencia en el Desempeño Laboral de los 
Trabajadores de Andelas Cía. Ltda. de la Ciudad de Ambato. El 




clima organizacional y el desempeño laboral en los trabajadores de 
Andelas. La investigación estuvo orientada a determinar la incidencia 
del clima organizacional en el desempeño laboral de los trabajadores 
de Andelas Cía. Ltda. Realiza una investigación de tipo descriptiva, 
explicativa y correlacional. Los resultados de la investigación arrojaron 
que existe relación significativa entre ambas variables en estudio. 
Concluye que el desempeño laboral de los trabajadores se ve 
afectado en gran parte por la aplicación del liderazgo autocrático en 
las empresas, ya que impide la aportación de nuevas ideas y los 
cohíbe en cierto modo a dar un valor agregado al trabajo diario de los 
empleados. Además menciona la desmotivación en los trabajadores 
muchas veces se da por la falta de reconocimiento a su labor y que 
los sistemas de comunicación que se aplican actualmente en las 
empresas son formales y se mantiene el estilo jerarquizado lo que 
impide fortalecerlos lazos entre directivos y trabajadores”.  
 
1.2.2. Nacional 
Silva, H. (2010). Lima. “En su tesis denominada Medición del clima 
laboral y satisfacción del personal de trabajadores docentes y no 
docentes de la facultad de medicina UNAP-2010. El estudio pretendió 
medir el nivel de satisfacción laboral y el clima organizacional de la 
Facultad de Medicina de la UNAP situación donde se había 
identificado el centro de la problemática del estudio, en una muestra 
de 50 trabajadores seleccionados aleatoriamente (30 docentes y 20 
administrativos). Se utilizó una ficha de encuesta previamente 




tercios del personal docente mostraban insatisfacción en su centro 
laboral y sensación de frustración; dos tercios del personal 
administrativo mostraron satisfacción laboral. En cuanto al clima 
laboral cerca del 70% del personal tanto administrativo como docente 
lo calificaron como positivo. Finalmente concluye que en relación a las 
apreciaciones del trabajo actual y del trabajo en general, más del 70% 
del personal administrativo y más del 50% del personal docente 
referían conocer los objetivos de su institución, y que esta es 
organizada y les proporciona los recursos necesarios para su 
desempeño”. 
 
Molocho, N. (2010). Lima. “En su tesis denominada Influencia del 
Clima Organizacional en la Gestión Institucional de la Sede 
Administrativa UGEL Nº 01- Lima Sur-2009. Realiza una investigación 
de tipo descriptivo – explicativo utilizando un diseño correlacional. El 
problema central de la investigación se desarrolló planteándose ña 
pregunta de qué manera influye el clima organizacional en la gestión 
institucional de la sede administrativa UGEL. Como objetivo general 
de la investigación se planteó el explicar la influencia que tiene el 
clima organizacional en la gestión institucional de la sede 
administrativa UGEL Nº 01 Lima Sur.  
Los resultados de la investigación fueron que el clima organización si 
influye significativamente (74%) en la gestión institucional de la 
empresa en estudio por lo que es importante en la gestión del capital 




expresado en potencial humano, al diseño organizacional y expresado 
en la cultura de la organización, tiene influencia en la gestión 
institucional, además de la sede administrativa UGEL Nº 01 Lima Sur. 
Recomienda elaborar, incrementar y ejecutar programas para el 
mejoramiento del clima organizacional”. 
 
1.2.3. Local  
Monteza, N. (2012). Chiclayo. “En su tesis denominada Influencia del 
Clima Organizacional en la Satisfacción de las Enfermeras del Centro 
Quirúrgico Hospital EsSALUD Chiclayo, 2010. La investigación tuvo 
como objetivo central el analizar la influencia del clima laboral en la 
satisfacción del centro quirúrgico del Hospital EsSALUD de la ciudad 
de Chiclayo. La investigación basó su estudio desde una perspectiva 
cuantitativa, con enfoque descriptivo y transversal. Se contó con una 
población de 46 enfermeras donde se analizó la problemática de los 
elementos del clima organizacional y cómo estas influían en la 
satisfacción de los trabajadores. Los resultados indican que el clima 
organizacional de la empresa Optimización energética S.A.C. es 
bueno, sin embargo hay aspectos que afectan el clima y deben ser 
solucionados tales como: la cooperación entre compañeros de 
trabajo. Además se muestra que el desempeño laboral del trabajador 
en relación a su puesto de trabajo en Optimización energética S.A.C. 
es bueno debido a un alto compromiso con la empresa y el logro de 
objetivos. Se concluye que a través del análisis realizado, se ha 




relación entre el clima organizacional y el desempeño laboral de los 
trabajadores de la empresa Optimización energética S.A.C”. 
Guevara, F. y Santiesteban, E. (2012). “En su tesis denominada 
Impacto de un plan de gestión del clima laboral en la competitividad 
de la IEP “Manuel Pardo” – Chiclayo-2012. En la problemática se 
menciona que la administración de personal en la IE Manuel Pardo, 
está siendo afectada por cambios de dirección en la institución lo que 
ha generado malestar en el ambiente de trabajo para los 
colaboradores, la cual es la más sensible de todas y debe ser cuidada 
por la alta dirección porque afecta la competitividad. El objetivo 
principal de la investigación fue determinar el impacto del clima laboral 
para mejorar la competitividad de la IEP Manuel Pardo de Chiclayo. 
Los resultados muestran que el clima laboral no es bueno, debido a 
que en la IE no se aplican las normas de convivencia establecidas en 
los reglamentos internos del colegio, motivo por el cual existen 
incumplimientos frecuentes que generan conductas laborales mal 
comprendidas y que se asume como óptimas. También se obtuvo que 
la competitividad de la IE se puede ver afectada si se mantiene un 
ambiente tenso lo cual se generará inseguridad laboral frente a los 
problemas de los trabajadores. Finalmente se concluyó que la 
institución educativa no cuenta con una propuesta de evaluación del 
desempeño del servicio que le permita medir la calidad y 
funcionalidad de su personal, motivo por el cual no se puede 







1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Clima Organizacional 
De acuerdo a Litwin y Stinger, (1998), citado por Gan (2007), “el 
ambiente donde una persona desempeña su trabajo diariamente, el 
trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relación entre 
el personal de la empresa e incluso la relación con proveedores y 
clientes, todos estos elementos van conformando lo que 
denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vínculo o un 
obstáculo para el buen desempeño de la organización en su conjunto 
o de determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, 
también puede ser un factor de distinción e influencia en el 
comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresión 
personal de la percepción que los trabajadores y directivos se forman 
de la empresa a la que pertenecen y que incide directamente en el 
desempeño de la misma”.  
 
“Desde que este tema despertara el interés de los estudiosos del 
campo del Comportamiento Organizacional y la administración, se le 
ha llamado de diferentes maneras: Ambiente, Atmósfera, Clima 
Organizacional, etc. Sin embargo, sólo en las últimas décadas se han 
hecho esfuerzos por explicar su naturaleza e intentar medirlo”. 
 
1.3.2. Dimensiones del Clima Organizacional. 




de nueve dimensiones que explicarían el clima existente en una 
determinada empresa: 
Estructura. “Representa la percepción que tiene los miembros de la 
organización acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, trámites 
y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su 
trabajo. Es la medida en que la organización pone el énfasis en la 
burocracia, versus el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, 
informal e inestructurado”. 
Responsabilidad (Empowerment). “Es el sentimiento de los 
miembros de la organización acerca de su autonomía en la toma de 
decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en que la 
supervisión que reciben es de tipo general y no estrecha, es decir, el 
sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el 
trabajo”. 
 
Recompensa. “Corresponde a la percepción de los miembros sobre 
la adecuación de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. 
Es la medida en que la organización utiliza más el premio que el 
castigo”. 
 
Desafío. “Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la 
organización acerca de los desafíos que impone el trabajo. Es la 
medida en que la organización promueve la aceptación de riesgos 





Relaciones. “Es la percepción por parte de los miembros de la 
empresa acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y 
de buenas relaciones sociales tanto entre pares como entre jefes y 
subordinados”. 
Cooperación. “Es el sentimiento de los miembros de la empresa 
sobre la existencia de un espíritu de ayuda de parte de los directivos, 
y de otros empleados del grupo. El énfasis está puesto en el apoyo 
mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores”.  
 
Estándares. “Es la percepción de los miembros acerca del énfasis 
que pone las organizaciones sobre las normas de rendimiento”.  
 
Conflictos. “Es el sentimiento del grado en que los miembros de la 
organización, tanto pares como superiores, aceptan las opiniones 
discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan 
pronto surjan”.  
 
Identidad. “Es el sentimiento de pertenencia a la organización y que 
se es un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. 
En general, es la sensación de compartir los objetivos personales 
con los de la organización”.  
 
1.3.3. Características del clima Organizacional. 
Castillo (2006) “menciona que a fin de comprender mejor el concepto 






“El Clima se refiere a las características del medio ambiente de 
trabajo estas pueden ser internas o externas. Estas características 
son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se 
desempeñan en ese medio ambiente. El Clima tiene repercusiones en 
el comportamiento laboral. El Clima es una variable interviniente que 
media entre los factores del sistema organizacional y el 
comportamiento individual. Estas características de la organización 
son relativamente permanentes en el tiempo, se diferencian de una 
organización a otra y de una sección a otra dentro de una misma 
empresa”. 
 
“El Clima, junto con las estructuras y características organizacionales 
y los individuos que la componen, forman un sistema interdependiente 
altamente dinámico. Las percepciones y respuestas que abarcan el 
Clima Organizacional se originan en una gran variedad de factores. 
Unos comprenden los factores de liderazgo y prácticas de dirección 
(tipos de supervisión: autoritaria, participativa). Otros factores están 
relacionados con el sistema formal y la estructura de la organización 
(sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia, 
promociones, remuneraciones). Otros son las consecuencias del 
comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivo, apoyo social, 





1.3.4. Medición del clima Organizacional 
De acuerdo a Ordoñez (1997), las variables que atentan contra el 
mejoramiento de la productividad en la empresa son las siguientes: 
Aumento de ausentismo. “Si el ausentismo es elevado en la 
empresa, se debe suponer que no existe un buen clima en la misma. 
El ausentismo, ya sea por diferentes causas, pueden ser justificado o 
injustificado. El ausentismo es más frecuente entre empleados en 
niveles inferiores que en los superiores”.  
 
Aumento de rotación externa. “Cuando los empleados se van de la 
empresa para trabajar en otra. Si es muy elevado puede ser que se 
deba al clima en la empresa, lo que no significa que a índices bajos 
exista un buen clima, ya que puede deberse, por ejemplo, a la 
situación laboral del país. El motivo de salida de los empleados puede 
saberse si se les hace una encuesta, antes de irse de la empresa”.  
 
Aumento de rotación interna. “Cuando los empleados se trasladan 
de un departamento a otro. Si el índice de la rotación interna 
aumenta, se debe pensar que, probablemente, haya disminuido la 
moral o la satisfacción de los trabajadores de varios departamentos o 
unidades, ya que pueden pensar que trasladándose a otro 
departamento o unidad se mejore “su situación”.  
 
Aumento en las quejas de clientes. “Si existen muchas quejas por 




no están realizando bien su trabajo. Esto puede ser porque la moral 
de los empleados ha descendido”.  
 
 
Aumento en los accidentes laborales. “El aumento de accidentes 
en la empresa, también, puede deberse a la baja moral de los 
empleados”.  
 
Productividad baja. “Al igual que en los casos anteriores, si la 
productividad baja puede deberse al clima organizacional, es decir, 
que la percepción de los empleados hacia la empresa repercute en el 
comportamiento de cada uno de ellos. Lo cual afecta a la 
productividad”.  
 
Falta de participación. Si los empleados aportan usualmente sus 
sugerencias, ideas a la empresa, con creatividad e innovación, y 
dejan de participar en ello. Puede deberse al descenso de la moral de 
los trabajadores.  
 
Conflictividad. “Al igual que en los casos anteriores, cuando 
aumentan los conflictos en la empresa, ya sea mediante peleas, 
huelgas o quejas del sindicato –si es que hubiera sindicato o de los 
empleados, es porque la moral de los empleados ha descendido”.  
 




Kotler y Armstrong (2003) definen la satisfacción del cliente como "el 
nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el 
rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. 
Dicho de otra forma, “una sensación de placer o de decepción que 
resulta de comparar la experiencia del producto (o los resultados 
esperados) con las expectativas de beneficios previos. Si los 
resultados son inferiores a las expectativas, el cliente queda 
insatisfecho. Si los resultados están a la altura de las expectativas, el 
cliente queda satisfecho. Si los resultados superan las expectativas, el 
cliente queda muy satisfecho o encantado”. 
1.3.6. Beneficios de lograr la satisfacción del cliente. 
“Si bien existen diversos beneficios que toda empresa u organización 
puede obtener al lograr la satisfacción de sus clientes, éstos pueden 
ser resumidos en tres grandes puntos que brindan una idea clara 
acerca de la importancia de lograr la satisfacción del cliente”: 
Primer Beneficio: Según Kotler y Armstrong (2006), “el cliente 
satisfecho por lo general vuelve a comprar .Por tanto, la empresa 
obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de 
venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro”. 
Segundo Beneficio: Para Kotler y Armstrong (2006) “el cliente 
satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un 
producto o servicio .Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una 
difusión gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, 
amistades y conocidos”. 
Tercer Beneficio: Según Kotler y Armstrong (2006),) el cliente 
satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa 





1.3.7. Elementos que Conforman la Satisfacción del Cliente:  
De acuerdo a Kotler (2009) la satisfacción del cliente está conformada 
por tres elementos:  
El Rendimiento Percibido: “Se refiere al desempeño (en cuanto a la 
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de 
adquirir un producto o servicio. Dicho de otro modo, es el resultado 
que el cliente percibe que obtuvo en el producto o servicio que 
adquirió”.  
El rendimiento percibido tiene las siguientes características:  
“Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. 
Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o 
servicio. Está basado en las percepciones del cliente, no 
necesariamente en la realidad. Sufre el impacto de las opiniones de 
otras personas que influyen en el cliente. Depende del estado de 
ánimo del cliente y de sus razonamientos. Dada su complejidad, el 
rendimiento percibido puede ser determinado luego de una exhaustiva 
investigación que comienza y termina en el cliente". 
Las Expectativas: “Las expectativas son las esperanzas que los 
clientes tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se 
producen por el efecto de una o más de estas cuatro situaciones: 
Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que 
brinda el producto o servicio. Experiencias de compras anteriores. 
Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de opinión. 
Promesas que ofrecen los competidores. En la parte que depende de 
la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel correcto de 
expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no 
se atraerán suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se 




“Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminución en 
los índices de satisfacción del cliente no siempre significa una 
disminución en la calidad de los productos o servicios; en muchos 
casos, es el resultado de un aumento en las expectativas del cliente 
situación que es atribuible a las actividades de mercadotecnia (en 
especial, de la publicidad y las ventas personales)”. 
 
Los Niveles de Satisfacción: “Luego de realizada la compra o 
adquisición de un producto o servicio, los clientes experimentan uno 
de éstos tres niveles de satisfacción”:  
Insatisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del 
producto no alcanza las expectativas del cliente.  
Satisfacción: Se produce cuando el desempeño percibido del 
producto coincide con las expectativas del cliente.  
Complacencia: Se produce cuando el desempeño percibido excede a 
las expectativas del cliente.  
“Dependiendo el nivel de satisfacción del cliente, se puede conocer el 
grado de lealtad hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente 
insatisfecho cambiará de marca o proveedor de forma inmediata 
(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el 
cliente satisfecho se mantendrá leal; pero, tan solo hasta que 
encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad 
condicional). En cambio, el cliente complacido será leal a una marca o 
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera 




“La satisfacción es la evaluación que realiza el cliente respecto a un 
servicio y que depende de que el servicio respondiera a sus 
necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce la 
insatisfacción”. (Castillo 2005).Coincide que la satisfacción de los 
clientes es la medida de la calidad en los servicios. La satisfacción del 
cliente es un término que hace referencia a la satisfacción que tiene 
un cliente con respecto a un producto que ha comprado o un servicio 
que ha recibido, cuándo éste ha cumplido o sobrepasado sus 
expectativas "Se refieren a satisfacción como la evaluación que 
realiza el cliente respecto de un producto o servicio, en términos de si 
ese producto o servicio respondió a sus necesidades y expectativas.  
 
1.4. Formulación al problema 
¿Existe relación directa entre el clima organizacional y la satisfacción del 
cliente en la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo? 
 
1.5. Justificación del estudio 
Teórica 
Según Ñaupas (2013) “señala que la investigación de un problema en 
desarrollo de una teoría científica, ello implica indicar que el estudio va 
permitir, realizar una innovación científica para lo cual es necesario hacer un 
balance del problema que se investiga”. La presente investigación se 
justifica teóricamente puesto que sirve como fuente teórica para futuros 
investigadores, además puede servir como antecedente en función a las 
variables que se deseen investigar.  
 
Metodológica 
Ñaupas (2013) “indica que el uso de técnicas e instrumentos de 
investigación pueden servir para otras investigaciones, cuestionarios, tes 
pruebas de hipótesis, modelos de diagramas, etc”. Para la presente 
investigación se diseñaron instrumentos  como el cuestionario tanto para 








Con la siguiente investigación se pretende mejorar el clima organizacional  




H1: Existe relación directa entre el clima organizacional y la satisfacción del 
cliente en la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo. 
 
H0: No existe relación directa entre el clima organizacional y la satisfacción 
del cliente en la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo. 
 
1.7. Objetivo 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar si existe relación directa entre el clima organizacional y la 
satisfacción del cliente en la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad 
de Chiclayo. 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
Diagnosticar el nivel de clima organizacional en los trabajadores de la 
empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo. 
 
Identificar los niveles de satisfacción del cliente de la empresa Korea 
Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo. 
 
Correlacionar el nivel del clima organizacional y grado de satisfacción 
























































2.1 Diseño de investigación  
Descriptiva: “Los estudios descriptivos miden de forma independiente las 
variables, y aun cuando no se formulen hipótesis, las primeras aparecerán 
enunciadas en los objetivos de investigación Sampieri (1991)”. En la 
investigación se describió la problemática en función a la variable dependiente 
satisfacción de usuario.  
 
Corelacional.- Las investigaciones correlacionales buscan medir el grado de 
relación entre una variable y otra, en este caso se determinó el grado de 
relación entre la variable clima y satisfacción.  
 
“Es Transversal, según Hernández (2010) los diseños de investigación 
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. Su 
propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un 
momento dado. A la vez es no experimental ya que son estudios que se 
realizan sin la manipulación deliberada de variables y en los que solo se 
observan los fenómenos en su ambiente natural para después analizarlos”. 
Diseño: 




                    
                                      O                 r 
 
                                             X2  
 Donde: 
   O   =  Observación. 
   X1  =          Variable de estudios: Clima Organizacional.  
   X2  =  Variable de estudios: Satisfacción del Cliente 
   r    =  Grado de relación entre ambas variables. 
2.2 Variables, operacionalización  






El clima organizacional se define 
como un conjunto de propiedades 
del ambiente laboral, percibidas 
directamente o indirectamente por 
los trabajadores que se supone son 
una fuerza que influye en la conducta 





La noción de satisfacción del cliente 
refiere al nivel de conformidad de la 




Satisfacción del cliente o utiliza un servicio. La lógica indica 
que, a mayor satisfacción, mayor 
posibilidad de que el cliente vuelva a 
comprar o a contratar servicios en el 
mismo establecimiento. 
 







Tabla N° 2 








La técnica de 
observación aplicada 
es la de "observación 
por encuesta" ya que 
se aplicó a la muestra 
seleccionada la Escala 
de Clima 
organizacional   
La forma de análisis 
que se aplicó fue el 
análisis de correlación. 
Estructura  
Percepción de los 
miembros de la 
organización  
 Siempre 
 Casi siempre 
 Algunas veces 




























La técnica de 
observación aplicada 
es la de "observación 
por encuesta" ya que 
se aplicó a la muestra 
seleccionada la escala 






























2.3 Población  y muestra 
2.3.1 Población.- 
La población es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada 
por el estudio. Según Tamayo y Tamayo (2003) “define a la población 
como la totalidad de la variable a estudiar donde las unidades de 
población poseen una característica común la cual se estudia y da 
origen a los datos de la investigación”.  
 
La población se encuentra representada por veinte 20 empleados de la 
empresa Korea Motors donde se aplicó el instrumento para conocer el 
Clima Organizacional dentro de la empresa y a la vez identificar en la 
percepción de 20 consumidores de nuestros productos mediante  el 
Cuestionario de Satisfacción del Cliente. El arquetipo de muestreo 
aplicado fue el “criterial” u “opinático” seleccionando el un prototipo de 




Ñaupas, Novoa, Mejía y Villagómez (2013) “señalan que la muestra es 
el subconjunto, o parte del universo o población, seleccionado por 
La forma de análisis 
que se aplicó fue el 











métodos diversos, pero siempre teniendo en cuenta la 
representatividad del universo. Es decir, una muestra es representativa 
si reúne las características de los individuos del universo”. 
 
Se utilizó el muestreo no Probabilístico ya que dichos sujetos de 
investigación se hallan disponibles y simplemente reconocidos con los 
prototipos de la selección de discernimiento estadístico; razón por la 
cual todos los sujetos de la población cuentan con las mismas 
circunstancias y condiciones de ser elegidos, donde dicha disertación 
pertenece a veinte trabajadores y veinte consumidores de la Empresa 
Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo.  
 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad  
2.4.1 Técnica 
“Para la presente investigación se utilizó la técnica de la encuesta 
relacionada al tema que queremos estudiar. La encuesta es una técnica 
que sirve para la recopilación de la información a través de preguntas con 
varias alternativas las cuales fueron pre definidas para que el cliente 
seleccione respuesta requerida y cuya ventaja principal es en el corto 
tiempo y pueda obtenerse la reacción de numerosos individuos, debido a 
que todos los sujetos en estudio reciban las mismas preguntas en forma 
ordenada siendo más fácil recolectar los datos”.  
 
2.4.2 Instrumento 
El instrumento que se aplicó fue un cuestionario elaborado con una serie 
de afirmaciones o suposiciones en escala Likert compuesto por 3 niveles 
de respuesta: 
Total Acuerdo (TA) Indiferente (I) Total Desacuerdo (TD) 
 
Estos niveles fueron necesarios para recolectar los datos suficientes y 




a los indicadores de la investigación, luego fueron validados por tres 
expertos en el tema, lo cual sirvió como un medio de verificación y le dio 
consistencia al instrumento con los criterios respectivos de cada 
evaluador siendo visualizado en los anexos correspondientes. 
 
2.5 Métodos de análisis de datos  
Método inductivo: Para Muñoz (2011) “Inducción es el proceso de 
razonamiento que analiza una parte de un todo y va desde lo particular a lo 
general, o de lo individual a lo universal.” p. 215. 
 
Método inductivo, este método permitió obtener conclusiones generales a 
partir de las premisas particulares; es decir, se tiene que partir de un problema 
el cual permitió llegar a las conclusiones de la presente investigación. 
 
2.6 Aspectos éticos.  
Tabla 5 
Criterios éticos de la investigación. 
 
CRITERIOS 
CARACTERÍSTICAS ÉTICAS DEL 
CRITERIO 
Consentimiento informado 
“Los participantes estuvieron de acuerdo 
con ser informantes”. 
Confidencialidad 
“Se les informó la seguridad y protección 
de su identidad”. 
Observación participante 
“Los investigadores actuaron con 
prudencia durante el proceso de acopio de 
los datos”. 













































Tabla N°01.   
Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones. 
    
   Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 







         Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
A la pregunta planteada, en porcentaje de 35 % los trabajadores de la Empresa 
Korea Motos   manifestaron que casi siempre se tiene en cuenta sus opiniones, 
contrario con un 5 % que mencionan que nunca se les toma en cuenta, el 20% 
del grupo manifiestan que se les toma en cuenta, 30% algunas veces y 10% 




Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 1 5% 
Muy pocas veces 2 10% 
Algunas veces 6 30% 
Casi siempre 7 35% 
Siempre 4 20% 













Tabla N° 02.   
De mi buen desempeño depende la permanencia en el cargo. 
       
Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 
    









                      Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
A la pregunta planteada, en un mayor porcentaje de (45 %) los trabajadores de 
la empresa Korea Motos manifestaron que su desempeño se relaciona con su 
permanencia en la empresa. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 0 0% 
Muy pocas veces 2 10% 
Algunas veces 5 25% 
Casi siempre 9 45% 
Siempre 4 20% 














Tabla N° 03.   
Sin remuneración no trabajo horas extras. 
      Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 
 









             Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
 
Interpretación 
A la pregunta planteada, en un porcentaje del 40 % de los trabajadores de la 
empresa Korea Motos manifestaron que se les remunera las horas extras y por 
el contrario el 20 % manifestaron que muy pocas veces trabajan horas extras 
sin remuneración. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 0 0% 
Muy pocas veces 4 20% 
Algunas veces 3 15% 
Casi siempre 8 40% 
Siempre 5 25% 














Tabla N° 04.   
Realmente me interesa el futuro de la empresa. 
      
       
       Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 
 










         Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
 
A la pregunta planteada, en un porcentaje del 40 % de los trabajadores de la 
empresa Korea Motos manifestaron que realmente les interesa el futuro de la 
empresa y por el contrario el 5 % manifestaron que no tienen interés. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 1 5% 
Muy pocas veces 2 10% 
Algunas veces 5 25% 
Casi siempre 8 40% 
Siempre 4 20% 












Tabla N° 05.   
Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo. 
     
      Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 
       









              Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
A la pregunta planteada, tan solo el 10 % de los trabajadores de la empresa 
Korea Motos manifestaron que cuentan con un espacio adecuado para sus 
funciones y por el contrario el 10% manifiestan que muy pocas veces cuentan 
con el espacio adecuado.  
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 0 0% 
Muy pocas veces 2 10% 
Algunas veces 8 40% 
Casi siempre 8 40% 
Siempre 2 10% 













Tabla N° 06.   
Algunas tareas asignadas no se relacionan con las metas. 
     
       Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 
      










            Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
El 45 % de los encuestados manifiestan que casi siempre las tareas asignadas 
no se relacionan con las metas de la empresa. 
  
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 0 0% 
Muy pocas veces 2 10% 
Algunas veces 5 25% 
Casi siempre 9 45% 
Siempre 4 20% 














Tabla N°07.   
Sería más feliz en otra empresa. 
     
      Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 
 










             Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 20% manifiesta que sería más feliz laborando en 
otra empresa y tan solo un 5% menciona que no lo sería. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 1 5% 
Muy pocas veces 2 10% 
Algunas veces 4 20% 
Casi siempre 9 45% 
Siempre 4 20% 














 Tabla N°08.   
Tengo conflictos con mis compañeros de trabajo. 
    
   Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 










         Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
A la pregunta planteada, un 35% manifiestan que en algunas ocasiones hay 
conflictos con sus compañeros mientras que en un 10% mencionan que tienen 
constantes conflictos con sus compañeros. 
 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 3 15% 
Muy pocas veces 5 25% 
Algunas veces 7 35% 
Casi siempre 3 15% 
Siempre 2 10% 














Tabla N° 09.   
Entiendo bien los beneficios que tengo en la empresa. 
       
      Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 












           Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 35% de los trabajadores encuestados manifiestan 
tener claro los beneficios que le brinda la empresa y por el contrario en un 15 % 
mencionan que muy pocas veces tienen claros estos beneficios. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 0 0% 
Muy pocas veces 3 15% 
Algunas veces 6 30% 
Casi siempre 7 35% 
Siempre 4 20% 













Tabla N° 10.   
Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de trabajo. 
       
       Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 
        









       Fuente: Encuesta aplicado a los trabajadores de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
 El 50% de los trabajadores encuestados manifiestan que su jefe inmediato 
fomenta confianza entre los trabajadores y tan solo un 10% mencionan que su 
jefe no crea este ambiente. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Nunca 0 0% 
Muy pocas veces 2 10% 
Algunas veces 4 20% 
Casi siempre 10 50% 
Siempre 4 20% 
















 ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES 
Tabla N° 01.  ¿De manera general cómo se siente con el proceso de atención 
al cliente? 
      
 Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 









         Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 35% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos con la atención de la empresa y tan solo un 10% 
menciona lo contrario. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 2 10% 
Insatisfecho 2 10% 
Indiferente 3 15% 
Satisfecho 6 30% 
Muy satisfecho 7 35% 
















Tabla N° 02.  
 ¿De manera general cuál es su nivel de satisfacción con las políticas 
comerciales establecidas en los contratos? 
      
 Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 









                   Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 35% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse satisfechos con las políticas comerciales de la empresa mientras que 
un 5% mencionan sentirse muy insatisfechos con estas políticas. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 1 5% 
Insatisfecho 5 25% 
Indiferente 1 5% 
Satisfecho 7 35% 
Muy satisfecho 6 30% 
















Tabla N° 03.   
¿De manera general, cuál es su nivel de satisfacción con el funcionamiento 
de los productos y servicios brindados? 
     
      Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 









                       Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa 
Korea Motos S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 40% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos con el funcionamiento de los productos brindados por 
la empresa y tan solo el 15% mencionan sentirse insatisfechos. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 0 0% 
Insatisfecho 3 15% 
Indiferente 5 25% 
Satisfecho 4 20% 
Muy satisfecho 8 40% 
















Tabla N° 04. 
¿De manera general cuál es su nivel de satisfacción con el servicio de 
soporte  técnico brindada por la empresa? 
       
      Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 









                     Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 35% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos por el soporte técnico brindado por la empresa y por 
el contrario un 5% manifiestan sentirse muy insatisfechos con esta atención. 
  
 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 1 5% 
Insatisfecho 3 15% 
Indiferente 4 20% 
Satisfecho 5 25% 
Muy satisfecho 7 35% 

























Tabla N° 05.  
¿De manera general como se encuentra con el proceso de agilización de la 
documentación? 
       
Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 








                  Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 30% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos por el proceso de agilización de la documentación y 
por el contrario un 10% manifiestan sentirse muy insatisfechos con esta 
atención. 
 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 0 0% 
Insatisfecho 2 10% 
Indiferente 5 25% 
Satisfecho 7 35% 
Muy satisfecho 6 30% 
















Tabla N° 06.  
¿Cómo se encuentra en general con el proceso de facturación? 
       
Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 









                               Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea 
Motos S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 25% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos por el proceso de facturación brindado por la empresa 
y por el contrario un 10% manifiestan sentirse muy insatisfechos con esta 
atención. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 0 0% 
Insatisfecho 2 10% 
Indiferente 5 25% 
Satisfecho 8 40% 
Muy satisfecho 5 25% 

















 Tabla N°07.  
¿En general cuál es su nivel de satisfacción con los precios de los 
productos ofrecidos? 
      Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 









             Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 35% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos por los precios de los productos brindados por la 
empresa y por el contrario un   1 5% manifiestan sentirse muy insatisfechos con 
los precios. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 0 0% 
Insatisfecho 3 15% 
Indiferente 3 15% 
Satisfecho 7 35% 
Muy satisfecho 7 35% 
















Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho TOTAL
   Tabla N°08. ¿Cómo se siente con el área de consultas? 
      Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 
 









         Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 15% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos por área de consultas de la empresa y por el contrario 
un   25% manifiestan sentirse insatisfechos con esta área. Por otra parte el 
35% responde a sentirse satisfecho. 
 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 0 0% 
Insatisfecho 5 25% 
Indiferente 5 25% 
Satisfecho 5 35% 
Muy satisfecho 5 15% 

















Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente
Satisfecho Muy satisfecho TOTAL
 Tabla N°09. ¿De manera general, cuál es su nivel de satisfacción con las 
instalaciones de atención al cliente? 
      Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 
 









               Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo. 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 30% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos las instalaciones de atención al cliente de la empresa 
y por el contrario un   5% manifiestan sentirse muy insatisfechos con estas 
instalaciones. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 0 0% 
Insatisfecho 1 5% 
Indiferente 3 15% 
Satisfecho 10 50% 
Muy satisfecho 6 30% 















  Tabla N°10.   ¿De manera general, cuál es su nivel de satisfacción con el 
horario de atención a los clientes? 
      Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos S.R.L.- 
Chiclayo. 









               Fuente: Encuesta aplicado a clientes de La Empresa Korea Motos 
S.R.L.- Chiclayo 
Interpretación 
A la pregunta planteada, el 40% de los clientes encuestados manifiestan 
sentirse muy satisfechos con el horario de atención al cliente de la empresa y 
por el contrario un 5% manifiestan sentirse insatisfechos con este horario. 
Categoría Frecuencia Porcentaje 
Muy insatisfecho 0 0% 
Insatisfecho 1 5% 
Indiferente 3 15% 
Satisfecho 8 40% 
Muy satisfecho 8 40% 













Fuente: Entrevista para medir la satisfacción del cliente en la empresa 
Korea Motos SRL 
 
Fuente: Entrevista para medir la satisfacción del cliente en la empresa 
Korea Motos SRL 
Interpretación 
En relación a la entrevista se encontró que el cliente tiene una satisfacción 
cuando es atendido por los trabajadores y empleado y que en relación a las 
preguntas planteadas el 65 % de los clientes entrevistados manifiestan que SI 
se sientes satisfechos con la atención, el 22% algunas veces se han sentido 
satisfechos y solo el 13% de los encuestados no están contentos o satisfechos 
con dicha atención.  
 





5% 5% 6% 
50% 
ESCALA 
C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 Sub Total
N°  ESCALA 
ITEMS SI ALGUNOS NO SUB TOTAL 
  f % f % f % f % 
C1 6 60 % 3 30 % 1 10 % 10 100 % 
C2 5 50 %  4 40 % 1 10 % 10 100 % 
C3 7 70 % 3 30 % 0 0 % 10 100 % 
C4 8 80 % 1 10 % 1 10 % 10 100 % 
C5 7 70 % 1 10 % 2 20 % 10 100 % 
C6 6 60 % 1 10 % 3 30 % 10 100 % 
C7 5 50 % 3 30 % 2 20 % 10 100 % 
C8 6 60 % 3 30 % 1 10 % 10 100 % 
C9 7 70 % 2 20 % 1 10 % 10 100 % 
C10 8 80 % 1 10 % 1 10 % 10 100 % 
Sub 
Total  




CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
Hipótesis estadística  
Ho: ρ = 0  No existe relación positiva y significativa entre el clima organizacional y 
la   satisfacción del cliente en la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de 
Chiclayo. 
Ho: ρ > 0 Existe relación positiva y significativa entre el clima organizacional y la 
satisfacción del cliente en la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de 
Chiclayo. 
 Nivel de confianza de 0,975 
 El valor critico según tabla de distribución de t de Student  : 2,18 
 Grados de libertad  (g.l.) = n – 2 = 14 – 2 = 12 
 
Se realizó la correlación de las variables con el programa Excel y SPPS. Se 













































































Interpretación de los resultados de las correlaciones  
 
+1 ó -1 = Correlación perfecta. 
95% (0.95) = Correlación fuerte. 
80% (0.80)= Correlación significativa. 
70% (0.70)= Correlación moderada. 
50% (0.50)= Existe una relación parcial. 
25% (0.25)= Correlación débil  
Menor de 25% (0.25) = No existe relación entre variables. 
 
Coef. Correlación = 0.845 existiendo una Correlación significativa. 
Estadístico de prueba 
 
           t  =  
 
Reemplazando = 5,47  
 
Interpretación  
 Como el estadístico es t = 5, 47 es mayor que el valor critico t 0975 = 2,18, este 
cae en la zona de rechazo, lo cual obliga a rechazar la hipótesis nula y aceptar 
la hipótesis alterna.  
    t = 5, 47    >    t 0975 = 2,18 
En consecuencia se sostiene que Existe relación positiva y significativa entre el 
clima organizacional y la satisfacción del cliente en la empresa Korea Motos 












Sig. (bilateral)  ,537 






Sig. (bilateral) ,537  
N 20 20 
r    n – 2 
  
























Los resultados de investigaciones en la relación entre el Clima Organizacional 
y la satisfacción del Cliente en la Empresa Korea Motos, fortalecen las 
buenas relaciones interpersonales entre los miembros de promueven la 
gestión administrativa y operativa, percibiéndose una satisfacción de los 
agentes que prestan y aquellos que reciben el servicio en un clima de 
armonía empresarial, razón por la cual la empresa incrementa su 
productividad.  
 
El presente trabajo de investigación nos ha permitido demostrar que la 
Empresa Korea Motos direccionado bajo un adecuado Clima Organizacional 
se obtienen resultados satisfactorios, demostrando que si existe relación 
directa entre el clima organizacional y la satisfacción de cliente. Es decir, esta 
hipótesis general confirma su estrecha vinculación de las variables 
dependiente e independiente y obtener resultados empresariales esperados. 
 
Los resultados de esta investigación nos demuestra que el clima 
organizacional y la satisfacción del cliente confirmar los resultados 
beneficiosos para la empresa en el manejo de la cartera de clientes. Pues 
gracias, al clima organizacional la empresa logrará mejor servicio, confianza y 
por ende dividendos.  
 
La constatación de resultados podemos mencionar que en la investigación 
titulada “Clima Organizacional y Satisfacción Laboral de profesores del 
colegio Sagrados Corazones Padres Franceses”  la Dimensión 1: Ambiente y 
clima laboral de la organización reflejaron un alto nivel de desaprobación por 
el ambiente y clima interno de parte de los profesores del establecimiento, 
esta manifestación está respaldada por un alto índice porcentual en cada 
ítem, lo que deja de manifiesto que no existe un ambiente y clima de trabajo 
adecuado para los profesores. Llama la atención que a pesar de esta 
percepción de los profesores, manifiestan sentirse motivados con el ambiente 




acostumbramiento y una resignación a que el clima laboral ya es parte de la 
cultura organizacional y se deben adecuar a este dada la condición de trabajo 
que representa estar en esta institución; que en relación al grado de 
satisfacción de los trabajadores con la institución  reflejan que los profesores, 
a pesar de algunas diferencias, tienen un alto nivel de satisfacción por el 
trabajo que realizan y se sienten muy agradecidos por trabajar en esta 
institución educativa. A pesar de que sienten que no se premia a quienes 
trabajan bien o no se resuelven los problemas correctamente dentro de la 
organización, el nivel positivo de satisfacción es representativo de un alto 
número de profesores, manifestando significativamente estar orgullosos y 
realizados al trabajar aquí. Esta dimensión quizá esta acompañada de la 
oportunidad de trabajar en un colegio con una alta tradición dentro de la 
región y que tiene un renombre dentro del sistema educativo, lo que favorece 
a cualquier docente que trabaje en sus aulas por lo tanto, si existe una 














































Se ha determinado que en la investigación si existe un Coef. Correlación = 
0.845 entre el Clima Organizacional y la Satisfacción del Cliente en la 
Empresa Korea Motos S.R.L. en la ciudad de Chiclayo; lo mismo que obliga 
a los responsables de la empresa a un mejor control de recursos humanos 
y clima favorable. 
 
Que, realizado el diagnóstico para conocer el nivel del clima organizacional 
en los trabajadores de la empresa Korea Motos S.R.L., se ubica en un nivel 
de Alto con el 65%, Medio en un 22% y Bajo en el 13% percibiéndose 
organización, toma de decisiones, desafíos la responsabilidad y la 
identidad empresarial entre sus miembros. 
 
Por lo tanto, se identifica que el Clima Organizacional y grado de 
Satisfacción del Cliente es significativo gracias a la calidad de servicio, que 
responde a un personal bien capacitado, con buen trato; así como, un 
producto de calidad caracterizado por el precio justo, sin dejar de lado el 









































Promover de manera responsable el desarrollo permanente entre Clima 
Organizacional y la Satisfacción del Cliente, tanto en sus trabajadores y 
colaboradores de la empresa Korea Motos a través de un proceso o ciclo 
de estímulo motivacionales y promoción tanto en los que prestan y reciben 
el servicio bajo el perfeccionamiento del área de recursos humanos e 
imagen institucional.  
 
Estar pendiente de los estándares de normatividad y rendimiento en 
relación al Clima Organizacional, como la toma de decisiones, desafíos de 
responsabilidad y cálculos de riesgos empresariales, acorde con la 
tecnología y avance de la ciencia mediante la planificación, ejecución y 
evaluación de planes operativos  la trabajadores y colaboradores de la 
empresa Korea Motos S.R.L. 
 
Brindar una adecuada calidad de servicio del producto y el ambiente 
adecuado son indicadores constantes en la satisfacción del cliente, 
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ANEXOS Nº 01  
PRUEBA EDCO 
ESCALA DE CLIMA ORGANIZACIONAL 
El Clima Organizacional: se define como el grupo de características que describen una 
organización y que la distinguen de otras organizaciones; son de permanencia relativa en el 
tiempo; e influyen en la conducta de las personas en la organización. 
Instrucciones 
A continuación usted encontrara una prueba que consta de 10 preguntas, la cual busca medir el 
clima organizacional en la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo. Para contestar las 
preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando con una X 
sobre la opción con la cual este de acuerdo teniendo en cuenta la siguiente descripción: 
Nunca   =  1 
Muy pocas veces = 2 
Algunas veces  = 3 
Casi siempre  = 4 
Siempre  = 5 
 
ITEM 1 2 3 4 5 
1 Los miembros del grupo tienen en cuenta mis opiniones.      
2 De mi buen desempeño depende la permanencia en el cargo.      
3 Sin remuneración no trabajo horas extras.      
4 Realmente me interesa el futuro de la empresa.      
5 Dispongo del espacio adecuado para realizar mi trabajo.      
6 Algunas tareas asignadas no se relacionan con las metas.      




8 Tengo conflictos con mis compañeros de trabajo.      
9 Entiendo bien los beneficios que tengo en la empresa.      
10 
Mi jefe crea una atmosfera de confianza en el grupo de 
trabajo. 
     
 
 
ANEXOS Nº 02 









Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en los 
elementos 
tipificados 
N de elementos 
,704 ,701 10 
 
 
ESTADÍSTICOS DE RESUMEN DE LOS ELEMENTOS 
 
 
 Media Mínimo Máximo Rango Máximo/mínimo Varianza Nº de elementos 

















Varianzas de los 
elementos 
1,033 ,684 1,432 ,747 2,092 ,058 10 




ANEXOS Nº 03 
CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Instrucciones 
A continuación usted encontrara una relación de ítems que consta de 10 preguntas, la cual busca 
medir la satisfacción del cliente de la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo. Para 
contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja solo una respuesta marcando 
con una X sobre la opción con la cual este de acuerdo teniendo en cuenta la siguiente descripción: 
Muy insatisfecho =  1 
Insatisfecho  = 2 
Indiferente  = 3 
Satisfecho  = 4 
Muy satisfecho  = 5 
 
ITEM 1 2 3 4 5 
1 
¿De manera general cómo se siente con el proceso de 
atención al cliente? 
     
2 
¿De manera general cuál es su nivel de satisfacción con las 
políticas comerciales establecidas en los contratos? 
     
3 
¿De manera general, cuál es su nivel de satisfacción con el 
funcionamiento de los productos y servicios brindados? 
     
4 
¿De manera general cuál es su nivel de satisfacción con el 
servicio de soporte técnico brindada por la empresa? 
     
5 ¿De manera general como se encuentra con el proceso de 
agilización de la documentación?  
     
6 ¿Cómo se encuentra en general con el proceso de 
facturación? 
     




los productos ofrecidos? 
8 ¿Cómo se siente con el área de consultas?      
9 ¿De manera general, cuál es su nivel de satisfacción con las 
instalaciones de atención al cliente? 
     
10 ¿De manera general, cuál es su nivel de satisfacción con el 
horario de atención a los clientes? 



















ANEXOS Nº 04 
ENTREVISTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Objetivo: Identificar la satisfacción del cliente en relación con el trabajador. 
Instrucciones 
A continuación se presenta una relación de interrogantes para medir la satisfacción del cliente en 
la empresa Korea Motos S.R.L. de la ciudad de Chiclayo, para la cual deberás marcando con una X 
la opción con la cual este de acuerdo teniendo en cuenta la siguiente descripción: 
 
SI :  02 
ALGUNOS :  01 




SI ALGUNOS NO 
1 
Considera que los trabajadores brindan una buena 
atención al cliente. 
   
2 
Los trabajadores se encuentran capacitados para la 
atención.  
   
3 
La empresa cuenta con los productos y servicios 
brindados pertinentes. 
   
4 
El servicio de soporte técnico brindada por la empresa es 
satisfactorio. 
   
5 
Los trabajadores conocen el proceso de agilización de la 
documentación. 
   
6 
La comunicación es asertiva por parte de los empleados 
de la empresa. 
   
7 El empleador da una imagen de honestidad y confianza.    
8 
Las consultas son atendidas o resultas de manera 
oportuna  




9 La entrega de los productos de manera oportuna y viable     





ANEXOS Nº 06 






Correlación de variables  Correlaciones 
 
 VAR00001 VAR00002 
VAR00001 
Correlación de Pearson 1 ,0845 
Sig. (bilateral)  ,537 
N 20 20 
VAR00002 
Correlación de Pearson ,0845 1 
Sig. (bilateral) ,537  
N 20 20 
 
 
Alfa de Cronbach 
Alfa de Cronbach 
basada en los 
elementos tipificados 
Nº de elementos 
,784 ,709 10 
 
Estadísticos de resumen de los elementos 
 
 Media Mínimo Máximo Rango Máximo/mín
imo 
Varianza N de 
elementos 

















Varianzas de los 
elementos 
1,198 ,682 1,800 1,118 2,641 ,156 10 




ANEXOS Nº 07 
RESULTADOS DE ENCUESTA PARA MEDIR EL CLIMA ORGANIZACIONAL 
 
P = pregunta 




 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10     Σ 
S1 4 5 2 4 4 3 4 2 4 4 36 
S2 3 4 3 4 4 3 5 3 5 5 39 
S3 5 5 4 3 3 2 4 2 3 4 35 
S4 2 3 4 2 4 4 3 4 2 3 31 
S5 5 4 2 4 3 4 3 3 4 5 37 
S6 4 2 4 5 2 5 4 5 3 4 38 
S7 4 4 3 4 3 4 3 2 2 3 32 
S8 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 34 
S9 4 3 4 4 4 3 1 3 3 3 32 
S10 1 3 2 5 3 2 2 4 3 4 29 
S11 3 2 4 4 5 4 5 3 4 2 36 
S12 5 4 3 5 4 3 4 1 2 4 35 
S13 3 4 2 1 3 5 2 3 4 3 30 
S14 2 5 4 3 4 4 4 1 4 4 35 
S15 4 3 5 4 5 3 5 5 5 5 44 
S16 5 4 4 3 2 4 4 3 5 2 36 
S17 3 4 5 2 4 5 4 2 5 4 38 
S18 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 41 
S19 4 5 5 5 4 5 4 1 3 4 40 




ANEXOS Nº 08 
RESULTADOS DE ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
P = pregunta 
S = Sujeto 
 
 
 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10     Σ 
S1 4 3 5 4 3 3 4 3 4 4 37 
S2 3 4 4 3 2 4 5 2 5 3 35 
S3 2 5 3 5 4 3 4 3 4 2 35 
S4 5 2 2 4 4 4 5 4 5 3 38 
S5 2 1 3 5 2 2 3 2 3 4 27 
S6 5 4 2 5 4 3 4 2 4 4 37 
S7 4 4 5 5 3 4 2 3 4 3 37 
S8 1 2 3 4 5 2 3 4 5 5 34 
S9 4 5 4 2 5 4 4 4 3 4 39 
S10 5 4 5 5 3 3 2 3 4 5 39 
S11 3 2 5 5 4 5 5 5 4 5 43 
S12 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 44 
S13 5 4 5 3 4 5 4 5 5 5 45 
S14 3 2 5 4 5 3 2 3 2 5 34 
S15 4 5 5 3 4 5 5 2 5 4 42 
S16 4 5 3 2 3 4 5 4 4 5 39 
S17 5 4 3 2 5 4 3 4 4 4 38 
S18 1 2 4 3 5 5 4 2 4 5 35 
S19 4 5 2 1 3 4 5 5 4 5 38 
S20 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 44 
